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CYTHICTDb KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI TA
KJICHTOOPIEHTOBAHMIA MIIXII 10 PO3BUTKY OPTAHI3ALIT

ITepepBa IBanna MukoJaiBHa

XapKiBCbKHIA HAI[IOHATBHUN €KOHOMIYHUH yHiBepcuTeT imeHi Cemena Ky3nens
kadeapa MeHEKMEHTY Ta Oi3Hecy, XapkiB, YKpaiHa

Anomauyin — ABTOPOM PO3IJISIHYTI OCHOBHI
TeOpeTU4Hi niAXoau i (1} NMOHATTS
«KJIIEHTOOPIEHTOBaHICTb», B  pe3yJbTaTi
MopdoJioriuHoro anajiizy cdopmy/boBaHa
nedininisa 1aHOT0 NOHATTA. YKa3aHO OCHOBHI

NPUHIUIM  KJIIEHTCbKOro  miaxoay 110
PO3BMTKY Oprasi3amii.
Knrouoei cnosea — KJi€EHTOOPIEHTOBAHICTD,

KJIIEHTOOPi€HTOBAHUI MiJIXil, KOHKYypeHuis,
KJIEHT.

OcTtanHIM  4YacoM  KJIIEHTOOPIEHTOBAHUI
MiAXiT CTae OCHOBOIO BeaeHHS Oi3Hecy. lLle
0OyMOBJICHO THM, IO YHIKaJbHI KOHKYPEHTHI
mepeBard,  SKi  MOBHHHI  3a0e3levyyBaTH
KOHKYPEHTOCTIPOMOKHICTh oprasizamin
3MIHIOIOTBCS 1 Ha TEpPIIUNA TUTaH BHUXOJUTH
IHTEJICKTyaJIbHUN TTOTECHITIAN Ta €PEKTUBHE HOTO
BUKOPHCTaHHSI. 3 [MABUIIIEHHSIM pouti
IHTEJICKTYaJIbHOTO TIOTEHIIATy BiTOYBarOThCS
3MIHU B MEHEKEPCHKUX Ta MapKETHHIOBUX
aCIeKTax TPAKTUKU MiSUIBHOCTI OpraHi3allii.

3'IBIAIOTHCA HOBI MigX0u, SIK1
KOHKPETH3YIOThCS B IHHOBALIMHUX IpHHOMaX
poGoTH 3  HeMaTepiaJIbHUMH  aKTHBaMH.

30kpema, MOMITHO 3pOCTa€ yBara Oprasizarii
JI0 CTpaTerii KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI Oi3HECY.

JloCaimKeHHIO Cy4acCHHX npobiem
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI  MPUCBSYCHI PpoOOTH
TakuXx BueHuX fAK Mann 1., [aimexku O.,
PuxkiBebkuit b., CemepnikoBa O., Xpyupkuit
B., Kopneesa 1., MyxoproBa O., Hikonona I.,
Hlamrynos P., ®panke, [Tapk Ta iH.

OpieHTanis Ha  KII€EHTIB  0OOB'SI3KOBO
MOBMHHA  NPU3BOJUTH 1O  30UIbLICHHSA
pe3yNbTaTUBHOCTI opranizamii. SIkmo Hemae
J0JJaTKOBOTO MpHUOYTKY Bif OUIBII SKICHOTO
00CITyroByBaHHs, TO HEeMae i
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KJIIIEHTOOPI€EHTOBAaHOCTI. Hepo3yMmiHHA 1HOTO
(baxkTy IpU3BOIUTH O HEBUIPABJAHUX BHUTPAT,
TOMY IO  pEecypcH  BHUKOPUCTOBYIOTHCS
Hee(EKTUBHO. Icnye 6e3miu HOHSTh
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, IPOTE HE ICHYE €INHOT
nediHinii 1 came ToMy HamMu 3po0JIeHO CIpoly
il cucTemMarusariii. OcHoBHI MTOHATTS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI Mpe/icTaBJIeH1 B
TaOJIHIL.

Taomus 1
AHaJIi3 BUZHAYECHHSA NOHATTH
«KJIIEHTOOPiEHTOBAHICTHY

Hayxogerp TTOHATTS KITIEHTOOPIEHTOBAHOCTI

Maus 1. iHIIlaIsT MO3UTUBHUX €MOILIiil 1 3aXBaTy
y MOTEHIIHUX 1 ICHYIOUMX KIII€HTIB,
IO BeJe 710 BUOOpPY TOBApiB i MOCTYT
Bamoi  kommaHii  cepen  Oe3miui
KOHKYPEHTIB, /10 IOBTOPHHUX MOKYIOK 1
OTPUMaHHS HOBHX KIIIEHTIB 32 PaXxyHOK
PEKOMEH/IAIIIH ICHYIOUHX KITi€HTIB [2]

PwxkiBcbkuii b. | iHCTpyMeHT YIPaBITiHHS
B3a€MOBIJHOCMHAMH 3  KJIICHTaMH,
HAllUIGHWd Ha OTPUMAaHHS CTiHKOro
npuOyTKY B JIOBFOCTPOKOBOMY TMepioji
i 0Oa3yeTbCs Ha TPHOX KPHUTEPIsX:
KJIFOUOBA KOMIIETEHLIis, LJIBOBI

KJIIEHTH 1 PIBHICTb MO3HILI [7]

Xpyupkuii B.€.,
Kopneesa 1.B.

IHCTpYMEHT YIPaBITiHHS
B32€MOBIJJHOCHHAMHU 3 CIIOKHBAYaMH,
HAIIJICHWA Ha OTPUMaHHS CTIHKOTO
NpUOYTKY B JOBIOCTPOKOBOMY IIEpiozi
i 0a3yeTsCsi Ha TPHOX KPHUTEPIsX:
KJIFO4OBa KOMIIETEHIIIS, UIBOBI1
KITI€HTH 1 piBHICTH O3 [ 8]

MyxoproBa O. | cTpaterisi Oi3Hecy, fKa Ma€ Ha MeTi
3aJI0BOJIEHHS motped KJTII€HTA.
Pesynpratn cTpaterii
KIIICHTOOPI€HTOBAHOCTI:  JIOSUTBHICTB,
npuOYTOK,  CTaOIMBPHUNA  TPOIIOBHIA
TOTIK, T IBUIIEHHS piBHS
nepen0adyBaHOCTI TTOBEIHKN KITI€HTIB

3]

HikonoBa LLA., | mepexin Bim QOKyCcyBaHHS 3yCHIb
IamryHoB P. MiAPUEMCTBA Ha KOHKYPEHTHIH
M. 060poTEOi bi(o) BIPOBAIKEHHSI
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YHIKaJIBHUX MIPOIYKTIB
3aJ0BOJICHHS MaHOyTHIX morped
KII€HTIB, TDIIXOM  BHUKOPHUCTAHHS
HEeTpaUIIiHHMX maxomiB [4]

ISt

@panke, [lapk | HaOlp  MOBEAIHKOBUX  IHAWKATOPIB
MAPUEMCTBA 3 KOHIGHTpAIiEI0 Ha
iHTepecax KIeHTa Ta Horo morpedax
JUIL  JIOCSITHEHHS  JIOBTOTPUBAJION

3aJI0BOJIEHOCTI KitieHTa [5]

Ananizyroun  gaymku  aBtopiB  (Tabm.1),
BIZI3HAYMMO IIO0 HE MA€ €IUHOI JYMKH CTOCOBHO
TOTO, YUM €  KIIEHTOOPIEHTOBAHICTH  —
IHCTPYMEHTOM, IIPOLIECOM, PE3YJIbTaTOM 3YCHIIb,
cTparterieto Tomo. Hali6uein Brano trepmin OyB
oxapaktepuzoBanui  O.  JleitHeku,  sika
JMOCIIDKYE TPaKTUYHI  acleKTh  peaiizaiii
CTpaTerii KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MIANPHUEMCTB,
1 BU3HAYa€  KIIEHTOOPIEHTOBAHICTb,  SIK
piopUTET MapKETUHIOBOL cTparerii
nianpuemctsa (ipMu yu 0aHKY), IO JA03BOJISIE
JOCSTTA  JIOSUJTBHOCTI  KJIFOYOBHX  KITIEHTIB
HUIIXoM (pOpMyBaHHS YHIKQIbHUX CTOCYHKIB 13
HumMu [1]. YV KOHTEKCTI Takoro BH3HAUYCHHS
HEOOXITHO  JOCHIAWTH  KITIEHTIB  OKPEMOTO
MIANPUEMCTBA Ta BUAUIUTH KIIOYOBUX 3 HHUX 1
HaJaroJUTH PoOOTYy 3 HUMH y TaKWUU CIOCIO,
o0 BUKJIMKATH Y HUX MOYYTTS JIOSIIBHOCTI.
Came ¢opMyBaHHS YHIKaJbHUX CTOCYHKIB 3
€0 TPYMOK KIIEHTIB JO3BOJUTH JIOCSATTH

OamaHcy iHTepeciB. [HIII Tpymu KIIIEHTIB
(MOTeHIIHHUX, BHIAIKOBHX) MOYHa
MEepEeTBOPUTH Ha KimieHTIB [1], 3a ymoBH
3MIMCHEHHsS ~ MPOMO3MWINi,  aJAeKBAaTHOI  iX
OYIKYBaHHSIM.

KitieHTOOpIEHTOBAHICTh SIK  IHTETpATUBHUMN
IpoleC CIPSIMOBAaHUW Ha MIiJBUIICHHS SKOCTI
CEepBICHOr0 00CIyroByBaHHsl KiieHTiB. CraH
KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI B MEpIIy  Yepry
BU3HAYAEThCS BUTIIHUM TIOEJHAHHSIM BCIiX
XapaKTePUCTUK  MOCIAYT, IO  HAaJAKThCS
cnokuBaveBi. HasiBHICTH B opraHizariii OKpeMux
KOMITOHEHTIB KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI HE
JI03BOJISE  TOBOPUTH  MpO  Opraizaiiio,
COpSIMOBAaHOI Ha KII€HTAa, IO BHUKOPHCTOBYE
KIIIEHTOOpIEHTOBaHUH minxin. Jlanuwii migxin
nependavae Ji€By CIHIBIpAIl0 3 KIIEHTAMH
opraHizanii Ha cTanaii mpojaxy ToBapy abo
HaJaHHS TOCIYTH, ajleé TaKOXK Ha BCIX CTafisX
KUTTEBOTO  I[HUKIY  KII€HTA, BKIIOYAIOYH
KOMYHIKaTHBHY CKJIaJOBY B Nepiod 10 1 micis
MIPOJAAXKHOTO B3a€MO/II.
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B Cy4acHHUX yMOBax oprasizarii
nepeOyIOBYIOTh  CBOKO  JISTIBHICTH  TaKUM
YHUHOM, 1100 CTBOPUTH MAKCHUMaJbHY IIHHICTH
JUI KITEHTA, B PE3yibTaTi 4oro (OpMYIOThCS

VHIKaJIbHI ~ BHYTPIIHI ~ KOMIIETEHIUI  JyIs
3aJI0BOJICHHSI MOTPEO KITIEHTIB.
OcHoBHI IPUHLIUIN KITIEHTCHKOTO

(KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO) MIIXOAY IO PO3BUTKY
opranizartiii [6]:

1. PoGoTa 3 KiTieHTaMu He TIOBUHHA TIOJISTAaTH
TUIBKM B 3&Jy4yeHHI  HOBUX  KJIIEHTIB.
YTpuMmyBaTH MOCTIHHUX KIIEHTIB Habararto
BUTIJIHINIE, HDK 3aJdydaTd HOBUX. Butpartu Ha
peKIamMy TPHHOCSATh KOPHUCTh, aje SKIIO IIi
KOIITH HAalpaBUTH Ha TWABUIICHHS SKOCTI
00CIyroByBaHHS KJIIE€HTIB, TO PE3YIbTaT MOXKE
Oyt BumKM. Yacto mnpojaBli NPUAUISIOTH
0araTo yBaru XapakTEpPUCTHKaM IPOJYKTY, HE
aKTyaJIbHUM JJIs1 KITIEHTIB.

2. OprasizaiisM, siKi BUPIILIAIA PO3BUBATUCS
3a paxyHOK ONTHMI3aIlii BITHOCUH 3 KJIIEHTaMH,
HEOOXITHO aHaNli3yBaTU HE TUIBKH 3arajbHYy
OUHAMIKy  [poJaxiB, ajue 1 JUHAMIKY
CMOKMBYOTO  TOBEIHKK  (3MiHA  KUIBKOCTI
MOKYIIOK, KUTBKICTh 3B€PHEHB, HASIBHICTH OOPTiB
o OrIaTi 1 T.11.).

3. PobGoTta 3 Kimi€eHTaMH - 1€ HE TUIbKU
Oe3rocepeiHi MPoIaXxy, a W MepeanpoJaKHi Ta
MICISIMPOIKHI BITHOCHHUA. Pe3yabTaTUBHICTH
MPOJIAXKIB 3aJIGKUTH BiJl MPOIECIB 3aTydyeHHs,
YTPUMaHHS 1 00CIIyTOBYBaHHS KITIEHTIB.

4. BignoBimaJBHICTE 34 BIJHOCHUHHA 3
KJII€EHTAaMW TOBHHHA JUIMTHCS MDK yciMa
MiAPO3AUTaMHU. SAxicT 00cITyroByBaHHs
KIIEHTIB Tiepeadavyae CIUIbHY poOOTYy BCiX
CTPYKTYPHHX IMiJIPO3/UIIB, SIK OCHOBHHUX, TaK 1
JOTIOMDKHUX. AKTYaJlbHUMHU CTalOTh IMUTaHHS
pO3poOKM  cTaHAapTiB  OOCIyroByBaHHS 1
BUOYIOBYBaHHS MIOBHOTO JIAHITIOKKA
00CIyroByBaHHS KJIIEHTIB.

5. HeoOxinHa enunHa iHpoOpMaIlliiiHa OCHOBa
B3a€MOAIl 3 KJIIE€HTaMH Uil  OTPUMAaHHS
HecynepewInBoi iHpopmMallii Ipo KIEHTIB 1 PO
BIIHOCHHHM 3 HHUMH YyciMa Migpo3JiuiaMu
oprasizartii.

B pesynmbraTi mpoBeAEHHS TEOPETHYHUX
JOCTIIKEHb OYJIO JOBENIEHO, 110 BIPOBAKEHHSI
KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TIIXOAY € HarajibHOIO
HEOOXITHICTIO YCIIIIIHOTO ICHYBaHHS Cy4acHO{
Oprasizailii, OCKITbKH caMe KII€HTH € HOro
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OCHOBHOIO I[IHHICTIO Ta JDKEPENOM MPUOYTKOBOT
JUSIBHOCTI.

KnientoopieHToBaHicTh - 1€  CTpaTeris,
HaI[lJIeHa Ha oTpedu 0OpaHoi TpynH KIIEHTIB 3
METOI0  MakKCHMi3alii iX  JIOBITOCTPOKOBOI
(iHaHCOBOI I[IHHOCTI, 1€ pe3yIbTaT BUBAKEHOT 1
IUTAHOMIPHO1 peari3amii mpouecy B3a€MHH 3
KIIOYOBUMH  KJIi€EHTaMu. Bucokmii  piBeHb
3aJI0BOJICHOCT] KITIEHTIB CTBOPIOE KOHKYPEHTHI
nepeBarn Ha pUHKY. B cydacHHMX yMoOBax
KJIIEHTOOPIEHTOBAHUM TMIAX1 € HEOOXITHUM
aTpuOyTOM yCIIIIHOTO Oi3HECY.

I[Ipu  3poctaHHi  KOHKYpEHI[i  TUIbKH
BHUCOKOSIKICHUM CEpBIC 1 JIOSUIbHI KJIIEHTHU
JO3BOJISIFOTH MIABUILUATH
KOHKYPEHTOCTIPOMO>KHICTb. Came

OpPIEHTOBAHICTH Ha KJIIEHTA 1 HOTO JIOSIIHHICTH €
OCHOBOIO ycmixy. TakoX BaXJIMBY pOJIb
BIIrpatoTh BMIHHS TependavaTd MaiOyTHI
3MIHM B TOTpebdax IUIbOBHX KIIEHTIB 1
aJieKBaTHAa OIIIHKAa BHYTPIIIHIX MOJIMBOCTEN
opranizamii B mpomeci nux 3MmiH. [loTpiObHO
pO3yMITH, 1O PIBEHbh OPIEHTOBAHOCTI Ha
KIJII€EHTA B PE3yJIbTATi BIUTMBAE HA €(EKTUBHICTh
TISUTBHOCT1 OpraHizairii.
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